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Unidad 1. LA EMPRESA TURÍSTICA
4
Es una entidad económica 
destinada a producir bienes, 
venderlos y obtener un 
beneficio. Son el principal 
factor dinámico de la 
economía de una nación y 
constituyen a la vez un 
medio de distribución. 
“Son el principal factor dinámico de la economía de una
nación y constituyen a la vez un medio de distribución
que influye directamente en la vida privada de sus
habitantes” (L. Munch Galindo).
Según el Destino de los 
Beneficios 
Según la forma Jurídica
Según el Tamaño
Según el ámbito de 
Actividad
Micro
Medianas 
Grandes 
Pequeñas
Locales 
provinciales
Regionales 
Nacionales 
Multinacionales
Con ánimo de 
lucro
Sin ánimo de 
lucro
Excedentes pasan a 
propietarios o accionistas
Excedentes se 
vuelcan a la 
empresa para su 
desarrollo
 Unipersonal
 Sociedad Colectiva
 Cooperativas
 Comanditarias
 Sociedad de 
Responsabilidad 
Limitada
 Sociedad Anónima

1.1 La empresa de servicios y sus funciones
Como su denominación lo indica, son aquellas que 
brindan servicios a la comunidad y pueden tener o 
no fines lucrativos.
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ELEMENTOS DE LA EMPRESA:
• El grupo humano o las personas 
(socios, administradores y los 
trabajadores).
• Los bienes económicos.
• La organización.
• Tienen derechos y obligaciones regidas por un ley.
• Es una entidad económica.
• Tiene una acción  mercantil.
• A través de su organización puede tener perdidas o ganancias.
• Una empresa trata de obtener utilidades vendiendo productos que satisfagan 
las necesidades de las personas. 
• Nace para atender las necesidades de la sociedad.
• Crea satisfactores a cambio de una retribución.
• Son los esfuerzos y las inversiones de los empresarios.
Transporte
Turismo
Instituciones financieras
Servicios públicos
Servicios privados
Educación
Salubridad
Financieras y Seguros 10
CLASIFICACIÓN DE 
EMPRESAS TURÍSTICAS
Alojamiento
Restauración
Intermediación
Financieras
Alquileres
Servicios profesionales Actividades culturales y ocio
Comerciales 
Educativos
Transporte y 
auxiliares  
Funciones 
técnicas
Funciones 
administrativas
Funciones 
comerciales
Funciones 
financieras
Funciones 
contables Funciones de 
seguridad
La producción de 
bienes y servicios
Compra, venta e 
intercambio
Búsqueda y gerencia de 
capitales
La protección y preservación  
de bienes y personas
Costos, inventarios, registros, 
balances y registros 
empresariales
Regula integra y controla 
todas las demás 
• Para Kotler los 
servicios son 
esencialmente 
intangibles y no 
resultan en la 
posesión de nada.
Servicios
• se espera que todas 
las actividades que 
realizan los 
prestadores de 
servicios estén 
enfocadas al cliente
Cliente
• puede definirse 
“producto” a todo lo 
que se ofrece, incluso al 
servicio, volviéndolo un 
producto turístico 
comercializable
Turismo
Intangibilidad
Caducidad
Heterogeneidad
Inseparabilidad
Características de los 
Servicios
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Henry Fayol destaca que toda empresa debe 
cumplir con seis funciones básicas:
Funciones técnicas
Funciones comerciales
Funciones financieras
Funciones de seguridad
Funciones contables
Funciones administrativas
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La teoría de Fayol se explica a sí misma como 
un esquema a seguir para todas las 
organizaciones de la época post-industrial, 
hoy en días nos pueden parecer evidentes y 
un tanto obvias, sin embargo, su empleo a 
hecho que muchas empresas funcionen 
efectivamente y de forma sistemática. 
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1.2 Tipos de empresas turísticas
Según la actividad que desarrollan, las empresas 
turísticas se clasifican en las siguientes categorías:
Alojamiento
Restauración
Distribuidoras
Transporte
Esparcimiento, recreo y cultura
Servicios financieros
Comerciales y auxiliares
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Existen diferentes tipos 
de turismo que 
constituyen una de las 
actividades más 
importantes de un país; 
así  también hay 
diferentes tipos de 
personas que realizan 
turismo. 
La importancia del turismo 
radica en el movimiento 
que reactiva la economía y 
genera derrama económica 
en la región turística; 
genera empleos, obras de 
infraestructura, desarrollo 
de establecimientos 
hoteleros y gastronómicos 
y crecimiento del 
transporte.
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FACTOR DE 
EXPANSIÓN DEL 
MERCADO 
NACIONAL
GENERADORA 
DE EMPLEOS
GENERADORA 
DE DIVISAS
EFECTOS 
MULTIPLICADORES 
DEL GASTO DE LOS 
VISITANTES
REDISTRIBUCIÓN 
DEL INGRESO
PIB
IMPORTANCIA 
Dependencia de 
los 
comportamiento
s estacionales 
Localización 
próxima a los 
recursos 
turísticos
El 
producto 
NO se 
almacena. 
Elasticidad en 
los 
comportamie
ntos del 
consumidor
1.4 Tendencias actuales en la gestión de 
empresas turísticas
Cambios de 
modelo de 
negocio
Economía 
colaborativa
Sitios de 
valoración 
de clientes
Cambio en 
agencias de 
viajes
Viajes éticos
Viajes de 
última hora
Nuevas 
motivaciones
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TENDENCIAS
Tradicionalmente, las empresas de servicios 
tomaban como referencia las características
físicas o destinos que visitaban los turistas 
para determinar las tendencias:
Turistas de sol y playa, turistas de la tercera 
edad, turismo de parejas, turismo de 
aventura y se incluyeron en categorías 
similares a todos los viajeros, esto satisfizo 
las necesidades mercadológicas de las 
empresas y permitió a los prestadores de 
servicios turísticos dar un mejor servicio, un 
servicio a la medida.
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• En un sector turístico 
que camina hacia la 
personalización de 
productos y servicios, 
las empresas que tienen 
gran cantidad de datos 
de sus clientes (como 
Apple, Google o 
Booking), tendrán 
ventajas competitivas 
para adaptar sus 
productos y servicios a 
los gustos y 
necesidades de sus 
clientes.
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• Aunque mucha gente 
piensa que el 
crecimiento de estas 
opciones colaborativas 
se basa solo en sus 
precios competitivos, la 
verdad es que muchos 
viajeros buscan 
alternativas de 
alojamiento y 
transporte, que se 
adapten mejor a sus 
necesidades y gustos. 
(Uber, Airbnb)
25
3
.-
Fu
e
rz
a 
d
e
 lo
s 
si
ti
o
s 
d
e
 v
al
o
ra
ci
o
n
es
 
d
e
 c
li
e
n
te
s.
 
• Sigue creciendo la 
importancia de los 
sitios de valoraciones, 
de diferentes productos 
y servicios relacionados 
con los viajes. En los 
últimos años, este 
fenómeno de las 
valoraciones se ha ido 
extendiendo a otros 
segmentos de la oferta 
turística. El propio 
TripAdvisor empezó a 
ofrecer valoraciones de 
restaurantes y tours.
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• La revolución de las 
Tic´s (tecnologías de la 
información y la 
comunicación) y el 
incremento exponencial 
en el número de 
dispositivos móviles, 
han puesto el poder en 
manos de los viajeros, 
al permitirles tener 
acceso a más 
información, más 
proveedores y de 
canales de venta.
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• Interés por cultura y 
recursos locales; los 
turistas están mucho más 
concienciados sobre la 
necesidad de preservar 
los recursos naturales y 
las culturas autóctonas de 
los destinos que visitan. 
De hecho, estos 
elementos son nuevas 
motivaciones, que llevan 
a muchos turistas a 
buscar destinos y 
proveedores cada vez más 
verdes y sostenibles.
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viajes y escapadas sin 
apenas planificar el viaje. 
Las herramientas 
tecnológicas que facilitan 
reservar a través del móvil 
(y sobre la marcha) 
diferentes servicios, 
permitirán a turistas 
aventureros elegir un 
destino en pocos días, 
basando su decisión en la 
existencia de buenas 
ofertas de vuelos o de 
alojamiento.
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• En los últimos años se ve 
una diversidad de nuevas 
motivaciones para viajar. 
Aunque siempre han sido 
elementos que integraban 
los viajes, la gastronomía, 
las compras, los eventos 
culturales o practicar un 
determinado deporte, se 
han vuelto motivaciones 
específicas, sobre las que 
ciertos turistas organizan 
sus viajes.
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a. • La evolución de la 
tecnología es el elemento 
más disruptivo del 
turismo. La explosión en el 
número de dispositivos 
móviles a nivel global, ha 
facilitado que todas las 
etapas del viaje tengan un 
gran componente 
tecnológico y ha permitido 
una relación directa (y en 
tiempo real) entre turistas 
y sus proveedores 
turísticos.
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Guion Explicativo
• La presente unidad titulada “Operación del servicio turístico”, está diseña por temas y subtemas de una
manera clara y concreta, que permite llevar de la mano al lector, para que vaya siguiendo la continuidad
de los temas. Siendo el objetivo general: Analizar los elementos, relacionales y estructuras que dan
soporte a la operación de un servicio turístico de calidad con la finalidad de satisfacer necesidades y
expectativas del cliente.
Por lo que se invita a revisarla y consultarla.
Por su atención muchas gracias! 
